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Qualidade, custo, atendimento e inovagao sao fatores crfticos para a 
sobrevivencia das empresas diante da nova realidade economica mundial. 
A busca pela qualidade e uma atividade intensa e constante. As empresas 
necessitam de informag6es claras e com alto grau de confiabilidade acerca dos 
problemas e nao menos importantes, de suas causas, para entao, tomar decis6es 
estrategicas que realmente proporcionem ganhos significativos para a organizagao. 
As melhorias que este projeto prop6e sao ag6es corretivas para o 
aperfeigoamento da URPG, pois em decorrencia dos fatores que diariamente 
dificultam a gestao estrategica de uma organizagao, e preciso agir na eliminagao de 
problemas que prejudicam o desenvolvimento dos processos, principalmente no que 
se referem a gestao e planejamento. 
Na obra de DIAS (1985), este referenda McFarlan, Nolan e Norton 1 que 
apresentam a seguinte proposigao: 
"E uma verdade fundamental que para prover o maximo 
beneficia para a organizafao, o sistema de informafao 
deve ser orientado para as areas criticas ao sucesso da 
organizafao". 
Neste sentido, este trabalho prop6e o desenvolvimento de uma ferramenta 
que sera chamada de Sistema lntegrado de Gestao e de Apoio ao Planejamento 
Estrategico. 
A Sanepar possui diversos sistemas que gerenciam a empresa de forma 
corporativa, sendo restrita a consulta a esses sistemas de acordo com a atividade de 
cada funcionario, proporcionando confiabilidade e seguranga as informag6es. 
No entanto, devido a diversos fatores que serao apresentados no decorrer 
deste estudo, e de grande valia a criagao de urn sistema exclusivo da URPG, 
tornando mais pratica a consulta e gerenciamento das informag6es, possibilitando 
que a forga de trabalho faga uso dessa ferramenta. 
1 MCFARLAN, F. W., NOLAN, R. L. e NORTON, D.P., "Information Systems Administration", Holt, Rinehart 
and Winston, 1973, New York. 
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E comum nos dias atuais, vermes diversas empresas que possuem sistemas 
de informagao para o gerenciamento de todas as atividades na organizagao, pois as 
nipidas mudangas que estao ocorrendo no mercado, exigem muita capacidade de 
adaptagao e a busca de novos mecanismos para competir e se diferenciar na 
qualidade nos servigos prestados. 
Desta forma, a luz da proposigao citada por DIAS, somos levados a refletir 
sobre a otimizagao do processo da gestae estrategica da URPG e a identificar as 
"areas crfticas" da Unidade, e esse trabalho ira se dedicar na promogao de uma 
ferramenta que visa corrigir as deficiencias da disseminagao das informag6es 
relevantes da Unidade e facilitar a realizagao do planejamento estrategico da URPG, 
que hoje e urn trabalho morose e complicado. 
Acreditamos que essas contribuig6es serao de extrema imporUmcia para a 
melhoria da gestae estrategica da Unidade Regional de Ponta Grossa, que hoje ja 
possui certificag6es em ambito nacional, estadual e municipal, favorecendo dessa 
forma, urn ciclo sistemico de avaliagao e melhoria dentro da UN. 
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1.2. Justificativa 
A necessidade de constantes melhorias e a busca pela excelencia da 
qualidade impulsiona as organizag6es a procurar ferramentas que avaliam o 
desempenho dos processes e contribuem para o desenvolvimento empresarial. 
Com a consolidagao de tendencias, como a globaliza9ao da economia e 
novos padr6es tecnol6gicos, a sociedade moderna atravessa constantemente 
mudangas nipidas e complexas, que necessitam ser assimiladas de forma agil e 
eficaz. 
Neste ambiente turbulento e instavel, a Tecnologia de lnformagao estacada 
vez mais presente nas organizag6es, facilitando a gestao e a tomada de decis6es. 
Norteados por essa ideologia, e inevitavel a reflexao sobre as possfveis 
deficiencias que a URPG possui na gestao e os instrumentos necessaries para a sua 
mitigagao, proporcionando desta forma a otimizagao dos processes na Unidade. 
A necessidade de que a URPG possua urn Sistema de Gestao, para informar, 
avaliar, planejar e propor melhorias, estes, criterios indispensaveis para o 
desenvolvimento estrategico da organizagao, impulsionou a realizagao deste 
trabalho. 
Assim, entendeu-se que uma investigagao mais eficiente e minuciosa sobre 
as oportunidades de aplica9ao de urn sistema para a gestao estrategica da URPG 
seria indispensavel. 
No ano de 2004, a URPG competiu no Premio Nacional de Qualidade em 
Saneamento (PNQS), onde se consagrou vencedora. Em 2005, representando a 
Sanepar, a participagao foi no Premio Paranaense de Qualidade em Gestao 
(PPQG), sendo contemplada com diploma na categoria prata. A participagao da UN 
em premios de qualidade em gestao modificou a visao estrategica, deixando claro 
que melhorias na qualidade de gestao possibilitam atingir resultados mais 
facilmente. Em resumo, os bons resultados sao uma consequencia da aplicagao da 
gestao pela qualidade dentro de uma organizagao. 
A decisao tomada pela Alta Administra9ao de tornar a URPG uma Unidade de 
referencia em qualidade, levou a necessidade de tomar novos rumos na gestao 
estrategica, sendo o planejamento e a gestao das informag6es, fatores de grande 
importfmcia dentro desse processo de melhoria. 
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Com base nessas informag6es, buscar-se-a identificar as contribuig6es que 
esse controle podera proporcionar a Unidade, propondo sua implantagao e 
manutengao constante, visando atingir resultados que comprovem que a gestao pela 
qualidade total pode fazer a diferenga dentro da URPG. 
1.3. Defini~ao dos objetivos 
1.3.1. Objetivo principal 
Desenvolver urn sistema integrado de gestao e apoio ao planejamento 
estrategico que contenha informag6es para o gerenciamento dos processos da 
Unidade, contribuindo de forma significativa para o planejamento estrategico da 
URPG. 
Objetivos especfficos 
Caracterizar a Unidade Regional de Ponta Grossa; 
Controlar as informag6es da Unidade com mais precisao e confiabilidade; 
Facilitar o gerenciamento dos indicadores de desempenho e pianos de agao; 
- Auxiliar no desenvolvimento diario dos processos da URPG; 
Contribuir para a sistematizagao do processo de planejamento estrategico da UN; 
lnserir o SIGAPE URPG no quadro de mecanismos de aprendizado da URPG. 
1.4. Apresenta~ao da Empresa 
A Companhia de Saneamento do Parana - Sanepar foi criada em 
23/01/1963 pela Lei N.0 4.684/63 do Governo do Estado do Parana e tern como 
polftica empresarial "promover a qualidade de vida da populagao pelo acesso aos 
servigos publicos do saneamento", por meio de concess6es publicas junto aos 
Municfpios, estes denominados Poder Concedente. Em conson€mcia com o atual 
cenario da economia mundial, a empresa busca cada vez mais especializar e 
valorizar seus recursos humanos, aprimorar seus conhecimentos, informatizar e 
automatizar seus processos, objetivando o aumento da produtividade e a redugao 
de custos. Busca propiciar aos seus clientes excelencia na presta9ao de servi9os 
com mais qualidade e ampliar seu mercado de atua9ao. 
A Sanepar e uma empresa estatal, de economia mista, cujo maior acionista 
e o governo do Estado, com 60°/o das a96es. A Sanepar esta presente em 623 
localidades, beneficiando mais de 7,5 mil hoes de habitantes. 
0 modelo de gestao na Sanepar esta baseado em duas dimensoes: Estrategica, 
centrada na Diretoria e Operacional, calcada na reorganiza9ao da empresa em 
Unidades de Comando conforme figura 1-1. 
ACIONISTAS 







t UNIDADES DE COMANDO + 
UNIDADES UNIDADES DE 
REGIONAIS SERVIc;OS I 
Dimensio 
Operacional 
Figura 1-1 - Modelo de gestao corporative. 
SUPORTE 
A Dimensao Estrategica e composta por oito Diretorias: Diretoria da 
Presidencia, Diretoria de Opera96es, Diretoria Comercial, Diretoria de Meio 
Ambiente e A9ao Social, Diretoria Administrativa, Diretoria de lnvestimentos, 
Diretoria Jurfdica, Diretoria Financeira e Diretoria de Rela96es com lnvestidores. 
1.5. Apresenta~io da Unidade 
A U RPG e responsavel pel a opera9ao de 33 SAA, s sistemas de 
abastecimento de agua, sendo doze sedes municipais e 21 distritos. 
Sao operados pela Unidade os sistemas das cidades de Fernandes 
Pinheiro, Guamiranga, lmbituva, lnacio Martins, lpiranga, Irati, lvaf, Palmeira, Ponta 
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Grossa, Porto Amazonas, Prudent6polis e Teixeira Soares. Sendo seu principal 
sistema ode Ponta Grossa, onde fica a sede da Unidade. 
0 Municipio de Ponta Grossa esta localizado no sudeste do Parana, a 100 
Km da capital, com populagao total de 290 mil habitantes, sendo 95% na area 
urbana. A cidade esta localizada numa cota de 975 m de altitude media em relagao 
ao nfvel do mar. 
Ponta Grossa e o principal entroncamento rodo-ferroviario do Sui do pafs, 
destacando-se pela facilidade de acesso a todas as regi6es do Estado, Sao Paulo 
e Planalto Central. E tambem a porta aberta para o Paraguai e Argentina. A 
economia da regiao esta baseada na agricultura, pecuaria e agroindustria. 
A Unidade Regional de Ponta Grossa- URPG, vencedora do PNQS Nfvel 
I em 2004 e certificada como Diploma PREMIO QUALIDADE PPQG na categoria 
prata em 2005, esta classificada como Unidade Regional tipo 2, vinculada a 
Diretoria de Operag6es. 
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Os produtos e servigos operacionalizados pela Unidade sao 
permanentemente atualizados acompanhando as inovag6es tecnol6gicas 
implementadas em nfvel corporative. Os resultados sao o reflexo da dedicagao de 
todos os colaboradores na busca dos prop6sitos: 
• Consolidar a Sanepar como empresa publica, com atuagao social e 
ambientalmente responsavel, comprometida com a universalizagao do 
acesso aos servigos de saneamento, 
• Promover a qualidade de vida da populagao pelo acesso aos servigos 
publicos do saneamento; 
• Produzir, distribuir e comercializar agua com qualidade, com a 
freqOencia e a quantidade necessaria ao atendimento as exigencias 
dos clientes e Portaria 518/2004 do Ministerio da Saude; 
• Efetuar servigos de esgotamento sanitario, tratando e devolvendo os 
efluentes aos corpos receptores. 
Para manter o nfvel de qualidade em sua gestao, a URPG possui 
mecanismos de aprendizado (figura 1-3) que visam a otimizagao constante dos 
processes, promovendo dessa forma urn ciclo de aprendizado (figura 1-4) dentro 
da Unidade. 
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MECANISMOS DE APRENDIZADO 
Mecanisme Descrif(ao Freqi.Jencia 
Anualmente a lideran<;a se reune para discutir metas, diretrizes, 
1. Planejamento Estrategico analise de resultados e propostas de melhorias para o ano Anual seguinte. 
Reuniao com participa<;ao da Alta Administra<;ao da URPG e 
2. Comite da Qualidade gestores de processes para analise das a<;6es de melhoria Men sal 
orooostas oelas Camaras Tecnicas. 
As CT sao compostas por colaboradores tendo como principal 
3. Camaras Tecnicas objetivo, efetuar a melhoria continua dos processes da UN, como Men sal 
planeiamento, analise e prooosta de melhoria. 
Avalia<;ao do desempenho da UN no exercfcio, referente ao 
4. Alta Administra~ao cumprimento de metas e pianos de a<;6es previstos. Proje<;ao de Men sal 
metas futuras com base nos dados hist6ricos, analise do 
ambiente e referenciais. 
5. Reunioes Setoriais Coordenadores e colaboradores analisam desempenho dos Mensal 
setores e avaliam praticas de gestao. 
Visitas a outras Unidades da Sanepar, assim como a outras 
6. Benchmarking empresas, com intuito de trazer inova<;6es que contribuam para a Peri6dica 
melhoria dos processes da URPG. 
7. Fale Francamente Pesquisa de Clima Organizacional preenchida pelos Bianual 
colaboradores. 
Programa de Avalia<;ao e Reconhecimento da Excelencia 
8. PARES Sanepar, fundamentado na metodologia de avalia<;ao dos Bianual 
Criterios de Excelencia do PNQ e PNQS. 
F1gura 1-3- Mecan1smos de Aprendizado da URPG. 
CICLO DE APRENDIZADO 
... 
... 
1 t I REUNI6ES SETORIAIS I CJ I I '~ <...>-
--cf:: 
UJ 
I PESGJUISA DO FALE l c::::l (/') 
I FRANCAMENTE r CJ CJ :::z:: 
::s '~ <...>-
I REUNIOES DO COMITE DA I D... ~ (/') 
~ I QUALIDADE I CJ CJ c::::l :z: 
CJ UJ 
'~ ~ I REUNIOES DAS CAMARAS I <...>-«t: o=: 
I TECNI C AS I o=: CJ CJ :I: 




I PARES r UJ UJ (/') 
__I 
I ELABORAc;Ao DO PLANO DE I ·«t: :z: 
I GESTAO I ~ 
Figura 1-4 - Cicio de Aprendizado da URPG. 
Com dedica<;ao da for<;a de trabalho e apoio da Alta Administra<;ao, a URPG 
tern conseguido destacar-se na qualidade da sua gestae. Sendo a proposta deste 
estudo, mais urn mecanisme de aperfei<;oamento para manter a Unidade em 
constante melhoria. 
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2. FUNDAMENTAf;AO TEORICA DO TEMA 
2.1. Planejamento Estrategico 
A Unidade Regional de Ponta Grossa, assim como as outras Unidades que 
comp6em a Sanepar, necessitam elaborar metas anualmente, baseadas em 
diretrizes estabelecidas pela Diretoria da empresa. Esse planejamento e tarefa 
deveras complicada, uma vez que ainda nao existe urn mecanismo padronizado 
para a definigao desse processo. 
SILVA (1997) descreve planejamento como sendo urn processo administrative 
que determina antecipadamente o que urn grupo de pessoas deve fazer e quais as 
metas que devem ser atingidas. 
810 (1985) sintetiza a definigao de planejar: "Em sfntese, planejar 
corresponds a desenvolver alternativas e escolher uma entre as alternativas 
identificadas, a luz das premissas que as envolvem, tendo em vista a consecugao de 
determinado objetivo futuro". 
Considerando essas definig6es de planejamento, pode-se concluir que o 
termo planejamento e o processo de planejar metas e objetivos, e as ag6es 
necessarias para atingi-los. 
Porem, o termo que realmente e utilizado dentro da URPG e o de 
"Pianejamento Estrategico". Para tanto, FISCHMANN e ALMEIDA (1995), nos 
elucidam sobre a definigao te6rica de PE: 
"Pianejamento estrategico e uma tecnica administrativa 
que, atraves da analise do ambiente de uma organizat;ao, 
cria a consciencia das suas oportunidades e ameat;as dos 
seus pontos fortes e fracos para o cumprimento de sua 
missao e, atraves desta consciencia, estabe/ece o 
prop6sito de diret;ao que a organizat;ao devera seguir para 
aproveitar as oportunidades e evitar riscos". 
0 conhecimento da real defin,gao do termo muitas vezes e desconhecido 
pelas organizag6es, o que torna muitas vezes o seu planejamento ineficiente. Dessa 
forma, e possfvel afirmar que o PE da URPG e urn planejamento da diregao que a 
Unidade deve seguir, envolvendo decis6es estrategicas. Quando da realizagao do 
mesmo, somente parte dos resultados e variaveis sao conhecidos. Conforms 
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ANSOFF (1977) mencionava ha tempos, no infcio de qualquer processo de 
planejamento, somente algumas alternativas serao conhecidas com detalhes, sendo 
que algumas s6 apresentar-se-ao durante o perfodo de planejamento. 0 autor ainda 
afirma que essas condig6es de desconhecimento parcial sobre as oportunidades 
futuras constituem a regra, e nao a excegao. 
Para contribuir para a simplificagao do conceito de Planejamento Estrategico, 
PEREZ JUNIOR, PESTANA e FRANCO (1997), fornecem uma ideia direta e de facil 
entendimento sobre o papel do mesmo dentro de uma organizagao, dizendo que o 
PE procura estabelecer metas que, se atingidas, possibilitarao a empresa alcangar 
os objetivos definidos, indicando a forma e os meios atraves dos quais as metas 
poderao ser atingidas. Os autores complementam que o PE, tambem inclui a 
definigao dos envolvidos com as metas e suas atribuig6es. 
Desta forma, e possfvel concluir que o processo de planejamento deve ser 
trabalhado com muito cuidado e apresso, pois e necessaria uma analise profunda do 
ambients interne e externo, o alinhamento das metas a serem estabelecidas com as 
diretrizes da empresa e o desenvolvimento de urn eficiente plano de ag6es que 
possibilitara a URPG atingir os objetivos definidos. 
2.2. Gestao Estrategica 
Para que os objetivos estabelecidos no planejamento estrategico da Unidade 
sejam atingidos, e necessaria o gerenciamento do plano. Para tanto, existe a 
necessidade de definirmos urn termo de grande importancia - "a gestae estrategica". 
FERNANDES (2004) define Gestae Estrategica como: 
" ... processo de planejar, executar e controlar, que abrange 
as areas de marketing, operat;oes, pessoas e finant;as, 
conduzido a partir de uma estrategia amp/a para a 
organizat;iio". 
De forma mais completa e direcionada a real circunstancia que se encontra a 
URPG, destaca-se a definigao de Gestae Estrategica de TAVARES (2000), que diz: 
" conjunto de atividades planejadas e intencionais, 
estrategicas e organizacionais, que visa integrar a 
capacidade interna ao ambiente externo, procurando a/iar 
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o planejamento estrategico com a tomada de decisiio em 
todos os nfveis da organizat;iio". 
Obtemos reforge as palavras de TAVARES na obra de FISCHMANN e 
ALMEIDA (1995), quando definem gestae estrategica como sendo o processo de 
tornar a organizagao capaz de integrar decisoes administrativas e operacionais com 
as estrategias. 
2.3. A informac;ao eo controle interno 
Para uma gestae estrategica eficiente, urn t6pico de grande importancia 
dentro das organizagoes e que nem sempre tern a atengao necessaria e o cuidado 
no tratamento da informagao. 
CAUL TELA e POLLONI (1982) em sua obra citam a definigao basica de 
Blumenthal para o conceito de informagao, como sendo urn conjunto de dados 
relacionados, a fim de fornecer conhecimento. 
Os autores continuam no contexte, referenciando Greewood, o qual descreve 
que a informagao e considerada como urn ingrediente basico do qual dependem 
todos os processes de decisao. 
A importancia da informagao para o sucesso de uma empresa pode ser 
resumida conforme a contribuigao de FRANCO e FRANCO (1994), quando 
demonstram claramente a importancia da informagao, onde citam: 
"... a Ciencia da lnformat;iio e apontada como o grande 
divisor de aguas entre este e o seculo vindouro; como o 
patamar sobre o qual sera erigida a nova concept;ao de 
modernidade". 
Numa concepgao mais empresarial, OLIVEIRA (1998) define informagao 
como: "lnformagao eo dado trabalhado que permite ao executive tomar decisoes". 
As definigoes dos autores confirmam e embasam a preocupagao que esse 
projeto tern com as informagoes pertinentes da Unidade, ou seja, informagoes que 
permitam o gerenciamento eficaz da URPG. 
Foram referencias de grande importancia para a elaboragao deste projeto os 
questionamentos de CAUTELA e POLLONI (1982) no que se refere a informagao: 
18 
>-- Qual a proveniencia das informat;oes? 
>-- Todas as informat;oes desejadas estarao 
disponiveis? 
).;> 0 tempo de resposta e compativel com o grau de 
necessidade de se ter a informat;ao? 
A URPG ainda nao possui urn mecanisme capaz de agregar as informag6es 
necessarias para o born funcionamento da Unidade para a tomada de decisao e 
corregao de desvios, e para garantir o sucesso do gerenciamento da URPG e 
necessaria urn controls rfgido dos resultados e dos desvios em relagao das metas 
definidas. 
Conforms PEREZ JUNIOR, PESTANA e FRANCO (1997), a fungao basica do 
controls e comparar os resultados gerados com os que haviam sido projetados. 
Para BIO (1985), o conceito de controls interno define-se da seguinte 
maneira: 
" conjunto de politicas operacionais, procedimentos e 
definit;oes na estrutura organizacional, operados por 
pessoal capacitado, para garantir que as informat;oes 
sejam fidedignas e para estimular a eficiencia nas 
operat;oes". 
0 autor ainda cita os principais objetivos do controls interno, dos quais 
destacamos a localizagao de erros e desperdfcios e o estfmulo da eficiencia da forga 
de trabalho. 
Observando a descrigao e definigao do termo de controls, pode-se afirmar 
que os objetivos desse trabalho estao alinhados com o referencial te6rico, e que a 
necessidade de procedimentos e medidas organizacionais devem ser adotadas 
sistematicamente pela URPG, otimizando os processes e contribuindo para a 
insergao da qualidade dentro da Unidade. 
2.4. Sistemas 
De acordo com o estudo realizado ate o momenta, ficou demonstrado que 
existe a necessidade da efetivagao da proposta deste projeto, sendo esta a 
sistematizagao do planejamento estrategico da Unidade, da disponibilizagao das 
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informa<;6es geradas e do controle de resultados. Para tanto, e necessario 
entrarmos no mundo das concep<;6es de sistema que nao sao poucas. 
Para CAUL TELA e POLLONI (1982), a defini<;ao de sistema e um conjunto de 
componentes interligados para atingir um objetivo segundo um plano. 
OLIVEIRA {1998), fornece uma defini<;ao de sistema como sendo um conjunto 
de partes interagentes e interdependentes. 
Segundo CRUZ (1998), a defini<;ao de sistemas consiste "na disposi<;ao das 
partes de um todo, que de forma coordenada formam estrutura organizada, com a 
finalidade de executar uma ou mais atividades". 
A ideia de sistema nos leva a varias defini<;6es, mas que giram em torno de 
um princlpio basico, a correla<;ao de dados e informa<;6es, sejam elas operacionais 
ou administrativas. 
A busca constante pela melhoria na qualidade das empresas guiou as 
organiza<;6es na migra<;ao para a Tecnologia da lnforma<;ao, que segundo EATON e 
SMITHERS (1984), nada mais e que "um novo r6tulo aplicado a um conjunto de 
ingredientes antigos, tecnologias que ate agora eram de naturezas e antecedentes 
nao interligados".A luz da defini<;ao dos autores, conclui-se que a Tl, nada mais e 
que a sistematiza<;ao de informa<;6es atraves de computadores, a interliga<;ao de 
dados que geram informa<;6es para o gerenciamento de uma organiza<;ao. 
Para alicer<;ar a proposta deste estudo, a defini<;ao de sistemas de informa<;ao 
foi primordial. 
Conforme CAUTELA e POLLONI (1982), sistema de informa<;ao nada mais e 
que um sistema utilizado para prover informa<;ao, qualquer que seja seu uso. 
Porem, foi a defini<;ao dada a sistema de informa<;ao por LAUDON e LAUDON 
(1999) que norteou a elabora<;ao do projeto: 
" conjunto de componentes inter-relacionados 
trabalhando juntos para coletar, recuperar, processar, 
armazenar e distribuir informat;ao com a finalidade de 
facilitar o planejamento, o controle e a coordenat;ao, a 
analise e o processo decis6rio em empresas ou outras 
organizat;oes ( ... ) os sistemas de informat;oes 
essencialmente transformam informat;ao em uma forma 
utilizavel para a coordenat;ao do fluxo de trabalho de uma 
empresa, ajudando empregados e gerentes a tomar 
decisoes, analisar e visua/izar assuntos complexos e 
resolver outros tipos de problemas". 
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A ferramenta que sera implantada na URPG sera descrita como urn sistema 
que tera como principal fungao a centralizagao da informagao e o controle de 
resultados da Unidade, sendo denominado sistema integrado, com base na 
definigao por CAUTELA e POLLONI (1982), onde determinam que existe urn sistema 
integrado quando as informag6es sao controladas e processadas pelo computador, 
ap6s uma entrada de dados, e as fungoes nao mais executadas isoladamente. 
0 que pretendemos e oferecer urn mecanisme que prepare e integra a 
informagao, de forma a satisfazer da melhor forma possfvel o planejamento, 
organizagao e controle nos varios nfveis administrativos. 
As obras consultadas proporcionaram o alinhamento dos objetivos 
estabelecidos com o conhecimento adquirido a partir da pesquisa realizada. De 
grande valor sera o conhecimento cientffico que foi inserido no processo, pois, 
embasados por teorias e definig6es de especialistas dos temas abordados, a 
garantia de se obter sucesso na elaboragao e implantagao do projeto torna-se 
grandiosa. 
21 
3. DIAGNOSTICO ATUAL 
3.1 Descri«tao do problema 
A URPG tem uma grande preocupac;ao em atender as partes interessadas 
com informac;oes eficientes e precisas. Para tanto ela disponibiliza e utiliza os 
sistemas corporativos, onde sao consolidadas as principais informac;oes que 
possibilitam a tomada de decisao e promoc;ao de melhorias no seu desempenho. Os 
principais sistemas estao dispostos na figura 3-1. 
SISTEMA AREA 
CORPOR OBJETIVO PROCESSO GESTO 
ATIVO RA 
Sistema de informac;ao voltado ao planejamento estrategico, possibilitando o 






Possibilita acesso a todos os dados cadastrais dos clientes, para consulta , 
solicitac;ao de servic;os internos , manutenc;ao de redes e ligac;oes, atualizac;ao de 
dados, emissao de documentos de apoio (2a vias e relat6rios de controle) e modulo 
com tabelas. Este sistema esta direcionado ao Atendimento ao Publico, para 
possibilitar informac;oes em tempo real ao cliente e no Processo Comercial para 
alterac;oes cadastrais , gerenciamento de corte, religac;ao e analise de faturas , 
implantac;ao de ligac;oes de agua/esgoto. 
Sistema de informac;oes contabeis que sao atualizadas mensalmente. Possibilita a 
verificac;ao do orc;amento de resultado e do sistema detalhado de custos da 
Unidade, comparando-os com as metas do Plano de Gestao. Permite efetuar coleta 
de dados de outras Unidades possibilitando benchmarking e tambem o lanc;amento 
e recebimento de notas de servic;os internos, meio utilizado para faturamento da 
prestac;ao de servic;os entre areas internas. 
Disponibiliza dados gerais da Empresa e especfficos da UN , desde 1999, nos 
aspectos ffsicos, operacionais, econ6micos, de pessoal e comerciais. Neste 
sistema, a UN lanc;a os seus dados para o fechamento dos indicadores da 
Empresa. 
Recebe os dados das analises de agua e esgoto das Unidades e demais 
laborat6rios, executa a consistencia dos dados recebidos e apresenta o resultado 
















Permite que a Unidade acompanhe todos os itens que compoem o patrim6nio, Adm/Financeiro 
SGI verificando valores corrigidos dos bens, valores residuais de depreciac;ao e 










Responsavel pelo registro/processamento/automac;ao do tratamento das 
informac;6es financeiras de todas as UN's. Proporciona informac;6es para auxiliar a 
Adm/Financeiro 
SFI Gerencia USFI 




Controle gerencial da conta telef6nica, pagamentos, reduzir custo atraves da Adm./Financeiro 
US Til 
visibilidade do uso da informac;ao. Gerencia 
Controle Operacional - Controlar e informar em tempo real os resultados gerados 
ceo pelas Unidades operacionais e indicar possfveis problemas tecnicos operacionais Operac;ao URPG 
que possam acontecer. 
Gerencia 
SMA 
Permite a gestao de materiais entre os postos avanc;ados regionais e a sede da 
Adm/Financeiro 
Unidade de Servic;os de Materiais. USMA 
Operac;ao 
-F1gura 3-1 - S1stemas de ~nformaQoes corporat1vos. 
Os sistemas disponibilizados corporativamente para a administrac;ao 
estrategica da empresa sao de extrema importancia e confiabilidade, porem, para 
acompanhar as alterac;oes nos modelos de gestao, visando atingir Indices de 
qualidade elevados e buscando atender as necessidades das partes interessadas, e 
necessaria agilizar e sistematizar esses procedimentos, pois hoje, ainda nao existe 
urn sistema unificado que reuna os dados mais importantes relacionados as 
Unidades. 
A gestao das informac;oes na URPG, juntamente com o planejamento 
estrategico tem-se mostrado eficientes, necessitando, porem, de centralizac;ao das 
informac;oes e organizac;ao do processo de planejamento, que hoje ainda nao possui 
uma metodologia definida e padronizada. 
Partindo desse pressuposto, foi criada uma equipe de melhoria da qualidade 
(EMQ2), com o objetivo principal de otimizar o processo de definic;ao e 
acompanhamento de metas. Ao iniciar uma analise sobre qual a soluc;ao para o 
problema, a equipe achou prudente identificar inicialmente qual era "o real problema" 
da URPG, e atraves de analises e urn breve brainstorming, chegou-se aos seguintes 
questionamentos: 
• Qual a maior dificuldade para definic;ao das metas da URPG? 
• As informac;oes pertinentes para o acompanhamento de metas e para a 
tomada de decisoes estao disponfveis de forma rapida e centralizada? 
2 A EMQ foi constituida por gestores de processos, abrangendo na totalidade as coordenac;oes da URPG. 
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Essas indaga96es tiveram papel determinante para a execu9ao do projeto, 
pois a busca pelas respostas impulsionou o desenvolvimento de urn sistema que 
suprisse as necessidades levantadas pela EMQ. 
3.2. Analise das causas do problema 
3.2.1. 0 (s) problema (s) 
Na realidade, ao iniciarmos nossa analise e diagn6stico atual, foi percebido 
que seria necessaria uma divisao, ou seja, terfamos que trabalhar com dois temas 
distintos, sendo eles: o processo de planejamento e seu acompanhamento e a 
disponibiliza9ao de informa9ao precisa e centralizada. 
Desta forma, sempre que for necessaria aplicar urn conceito ou ferramenta da 
qualidade, estes serao executados para esses dois fatores. 
Para identificar as possfveis causas da dificuldade de controle e do repasse 
das informa96es pertinentes e tambem da dificuldade no planejamento, foram 
elaborados diagramas de causa e efeito conforme figuras 3-2 e 3-3, onde foram 



























Figura 3-3- Diagrama de causae efeito do problema: Gestae das lnformac;6es na URPG. 
Ap6s o levantamento dessas informa96es, com o auxllio da EMQ, foi 
necessaria classificar em ordem de importancia esses fatores. Foi utilizada a Matriz 
GUT (tabelas 3-1 e 3-2) para evidenciar as principais causas dos problemas. 
T 
CAUSA Gravida de Urgencia Tendencia GxUxT 
Falta de 
sistematizac;ao 5 5 3 75 
Tempo habil 4 4 3 48 
Controle dos 
resultados 3 3 4 32 
Falta de 
conhecimento 3 3 2 18 
Centralizac;ao na 
elaborac;ao 3 3 2 18 
Desinteresse da 
forc;a de trabalho 2 3 3 18 
Diretrizes 
corporativas 1 1 1 1 
Tabela 3-1- Matriz GUT do problema: Dificuldades na Elaborac;ao doPE da URPG. 
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Referindo-se ao planejamento, os principais fatores geradores do problema 
sao: a falta de uma sistematizac;ao, tempo habil para a elaborac;ao do planejamento 
eo controle dos resultados. A causa "nao padronizado", levantada no diagrama de 
causa e efeito, foi considerada sinonimo da causa "falta de sistematizac;ao", por essa 
razao nao consta na Matriz GUT anterior. 
G u 
CAUSA Gravida de Urgencia Tendencia GxUxT 
lnforma~io nio 
centralizada nos 5 5 4 100 
sistemas 
Dissemina~io 
das informa~oes 5 4 3 60 
Controle 
inadequado 4 3 4 48 
Simples 4 3 3 36 exposi~io 
Falta de 
criatividade 3 3 3 27 
Centraliza~io da 
informa~io em 3 3 2 12 
poucas pessoas 
Falta de interesse 
para obter a 3 2 2 12 
informa~io 
Restri~io de 
aces so 2 2 2 8 
Tabela 3-2- Matriz GUT do problema: Gestao das informac;6es na URPG. 
Conclulmos a partir dos estudos realizados no que se refere ao item gestao 
das informac;oes, que as principais causas do problema sao a descentralizac;ao, a 
dificuldade de disseminac;ao eo controle inadequado das informac;oes. 
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3.3. Percep~ao das necessidades pelas partes interessadas 
Utilizando as tecnicas estatlsticas de amostragem probabilfsticas aleat6rias 
estratificadas3, foi realizada uma pesquisa4 junto a forc;a de trabalho selecionada, 
com objetivo de avaliar o grau de importancia dada a resolugao dos problemas 
apresentados nesse projeto, e tambem para o levantamento das principais 
necessidades em relagao aos temas. A amostra foi constitufda por vinte 
funcionarios, o que equivale hoje a 12,5°/o da forc;a de trabalho da URPG. 
Em seguida, utilizando-se da tabulagao dos resultados do item 2 da pesquisa 
e de outra ferramenta da qualidade, o Diagrama de Pareto, buscou-se a confirmac;ao 
das causas apontadas pela analise anterior, identificando quais os fatores 
causadores dos problemas em questao que deveriam ser trabalhados com 
prioridade, sendo demonstrados nos graficos 3-1 e 3-2. 
PRIORIDADE DAS NECESSIDADES DO PLANEJAMENTO DA 
URPG 
00 20 ~---------------------------------------------------. 100% ~ 18 
t; 16 
0 14 









Sistematiza~ao Maior prazo para Controle de Outras 
elabora~ao Resultados 
NECESSIDADES 
Grafico 3-1 - Prioridade das necessidades do Planejamento da URPG. 
Analisando o grafico, conclui-se: 
• 13 pessoas - 65°/o da amostra - apontaram a sistematizac;ao do 
processo de planejamento como necessidade prioritaria; 
3 NETO, Pedro Jose Steiner, "Tecnicas Estat{sticas Qualidade". Curitiba, 2005 . 


















• 04 pessoas - 20°lo da amostra - escolheram o aumento no prazo para a 
execugao do PE como prioridade; 
• 02 pessoas - 1 0°lo da amostra - conclufram que 0 controle dos 
resultados e primordial, sendo que somente 1 pessoa - 5°lo da amostra -












PRIORIDADE DAS NECESSIDADES DA GESTAO DAS 
INFORMACOES NA URPG 
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Grafico 3-2- Prioridade das necessidades da Gestao das lnformac;oes na URPG. 
Analisando o grafico, pode-se concluir: 
• 12 pessoas - 60°lo da amostra - apontaram a centralizagao das 
informag6es como necessidade prioritaria; 
• 07 pessoas - 35°lo da amostra - apontaram a disseminagao das 
informag6es como prioridade; 
• 01 pessoa- 5°lo da amostra concluiu que uma das outras necessidades 
e prioridade. 
Ficou evidenciado que os resultados obtidos nessa pesquisa estao 
diretamente ligados as analises efetuadas no item 3.1. 
3.4. Disponibilidade de recursos e competencias 
Para a avaliagao da viabilidade do projeto, da disponibilidade de recursos 
financeiros e de infra-estrutura como tambem de conhecimento e mao-de-obra 
preparada para a resolugao do problema, foi de extrema importancia a participagao 
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da Alta Administragao da Unidade, representada na pessoa de seu gerente, o qual 
nao mediu esforgos para tornar possfvel o born desenvolvimento das atividades 
relacionadas a proposta deste projeto. 
Em reuniao para definigao dos recursos e competencias, ficou definido o 
seguinte: 
• Conhecimento/Pessoal: haverc:i urn funcionario exclusivamente para o 
levantamento de dados, elaboragao e manutengao do sistema de 
informag6es, sendo que este ja atua na area de planejamento, o que 
facilita o desenvolvimento das atividades relativas ao tema; 
• lnfra-estrutura: o sistema a ser implantado na URPG estara disponfvel 
em microcomputadores da Unidade, sendo prioridade nas estag6es de 
trabalho da Alta Administragao e gestores de processes, inclusive nas 
cidades que junto com Ponta Grossa, comp6em a URPG; 
• Financeiros: a princfpio nao serao utilizados recursos financeiros, pois 
consistira na elaboragao de urn banco de dados, o qual ira gerar 
informag6es que irao compor o sistema, sendo os recursos somente de 
pessoal e equipamentos. A utilizagao de recursos esta descrita no 
cronograma de recursos (tabela 4-7). 
4. PROPOSTA 
4.1. Descric;ao do sistema a ser implantado 
Para a realizagao deste projeto, foram utilizadas as seguintes ferramentas da 
qualidade: Brainstorming, Diagrama de Causa e Efeito, Diagrama de Pareto, Matriz 
GUT, fluxograma e uma EMQ. A utilizagao dessas ferramentas facilitou muito na 
elaboragao deste estudo. 
Em sua maioria, as ferramentas da qualidade foram utilizadas na busca de 
subsfdios para iniciar o projeto, sendo que a EMQ teve papal efetivo desde o infcio 
dos trabalhos e tera a mesma influencia para o termino da implantagao do sistema. 
Urn sistema integrado de gestao e composto por todos os componentes que 
recolhem, manipulam e disseminam dados ou informagao. lncluem tipicamente 
hardware, software, pessoas e os dados propriamente ditos. As atividades 
envolvidas incluem a introdugao de dados, processamento dos dados em 
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informagao, armazenamento de ambos, e a produgao de resultados, como relat6rios 
de gestao. 
Para fornecer subsfdios para analise estrategica e tomada de decis6es, foram 
criados os sistemas de apoio as decis6es, que tern por fungao dar suporte confiavel 
da real situagao da gestao dentro de uma organizagao, proporcionando 
oportunidades de melhorias e direcionamento dos esforgos no foco do problema. 
0 sistema que pretendemos implantar tern como objetivo armazenar, tratar e 
fornecer informag6es de tal modo a elevar a qualidade da gestao da UN. 
Conforme PEREZ JUNIOR, PESTANA e FRANCO (1997), "urn sistema e urn 
conjunto de partes interagentes e interdependentes que, em conjunto, formam urn 
todo unitario com determinado objetivo e efetuam determinada fungao". 
E importante salientar que urn Sl e composto de urn subsistema social e de 
urn subsistema automatizado. 0 primeiro inclui as pessoas, processos, informag6es 
e documentos. 0 segundo consiste dos meios automatizados (maquinas, 
computadores, redes de comunicagao) que interligam os elementos do subsistema 
social. 
lsto implica em que pessoas que nao usam computadores tambem fagam 
parte do sistema e, conseqOentemente, necessitem ser observadas e guiadas pelos 
processos de planejamento e analise de sistemas. 
Por essa razao, o envolvimento dos colaboradores da URPG e fundamental, e 
este se dara de acordo com o surgimento das necessidades em cada etapa do 
projeto. A disseminagao da ferramenta devera ser eficiente para motivar os usuarios 
a utilizarem o sistema e demonstrarem interesse para o seu constante 
desenvolvimento. 
No ambiente real, os aspectos sociais interferem e muito no funcionamento do 
sistema. Os processos podem ser modificados em razao de aspectos sociais nao 
bern controlados. Por esta razao, e que existem muitos sistemas que, ap6s serem 
implantados, acabam nao sendo utilizados ou ate mesmo trazendo prejufzos ou 
dificultando o trabalho nas organizag6es. 
0 sistema a ser implantado nao se limita a analise de dados e estatfsticas, 
devera ser, portanto, utilizado como ferramenta de gestao estrategica, auxiliando a: 
• Estabelecer objetivos relevantes e qualificados; 
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• Monitorizar resultados e performances; 
• Em alguns casos, enviar alertas aos gestores de processo, atraves do 
controlador do sistema, das varia<;6es entre resultados e objetivos pre-
estabelecidos (metas estrategicas). 
A primeira fun<;ao de urn Sl e fornecer informa<;6es para a tomada de 
decis6es, ou seja, sao sistemas que fornecem relat6rios. 0 usuario devera solicitar 
atraves de escolha por menus, a informa<;ao que necessita, eo sistema procura em 
seus registros tal informa<;ao e a apresenta da melhor maneira possfvel ao usuario. 
Esta maneira pode ser textual (relat6rios descritivos), por planilhas ou de modo 
grafico. 
E importante que o relat6rio tenha o nfvel de detalhe adequado: nao pode ser 
muito detalhado ou extenso (senao o usuario tera que procurar a informa<;ao 
desejada), nem pode ser resumido demais (senao o relat6rio podera omitir detalhes 
importantes para a tomada de decisao). 
Na URPG, sera implantado o que denominaremos Sistema lntegrado de 
Gestao e Apoio ao Planejamento Estrategico - SIGAPE, que tome a consulta e 
disponibiliza<;ao da informa<;ao mais agil e simplificada. Outra fun<;ao do sistema em 
questao sera a contribui<;ao que este trara ao planejamento estrategico da UN, pois 
se pretende que nele estejam contidas todas as metas estrategicas e setoriais da 
Unidade, seus pianos de a<;ao e desdobramentos. Para isso, estaremos propondo a 
sistematiza<;ao do processo de planejamento, projetando as metas utilizando 
criterios estatfsticos, como media e tendencia, disponibilizando as pessoas 
responsaveis pelo planejamento estrategico da UN, urn plano que sera baseado no 
hist6rico dos tres anos anteriores e proje<;6es para os pr6ximos tres anos. Os 
resultados e metas serao integrados, proporcionando a atualiza<;ao e ajuste 
automatico das proje<;6es quando da atualiza<;ao dos resultados mensalmente, 
possibilitando urn ganho de tempo para a adequa<;ao das metas de acordo com as 
diretrizes da empresa e da Unidade. 
0 desenvolvimento do SIGAPE URPG buscara mudar o conceito de uma 
analise a partir dos dados em dire<;ao ao problema e a decisao, propondo uma 
analise onde o ponto de partida e "a necessidade dos responsaveis pela decisao e o 
problema". 
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4.2. Metodologia de desenvolvimento 
4.2.1. Etapas do desenvolvimento 
Para garantir a implantac;ao, eficiencia e confiabilidade do SIGAPE URPG, 
alguns cuidados devem ser tornados. Para isso, foi elaborada uma sequencia de 
etapas que devem ser seguidas e acompanhadas de forma criteriosa. 
18 • Etapa- Estruturagao do processo de planejamento da URPG 
Para o desenvolvimento do SIGAPE URPG, verificou-se que seria necessaria 
primeiramente, solucionar os questionamentos apontados pela EMQ no infcio do 
projeto. Em resposta ao primeiro questionamento (Qual a maior dificuldade para 
definic;ao das metas da URPG?), foi realizada a estruturac;ao do processo de 
planejamento da URPG. 
Hoje, o "planejamento estrategico" realizado dentro da URPG tern encontrado 
diversas barreiras para sua elaborac;ao, sendo algumas delas a falta de uma 
metodologia pre-definida para a elaborac;ao das metas e o tempo escasso que e 
concedido as Unidades para a realizac;ao dessa atividade. 
Silva (1997) descreve planejamento como sendo urn processo administrativo 
que determina antecipadamente o que urn grupo de pessoas deve fazer e quais as 
metas que devem ser atendidas, dessa forma, como ac;ao de melhoria, foi 
implantado na Unidade o que chamaremos de "Processo de Planejamento" da 
URPG. Essa metodologia sera constitufda da seguinte forma: 
Para garantir que o processo de planejamento seja executado pela equipe de 
planejamento e ocorra de forma eficiente, foi criada a seguinte padronizac;ao na 
URPG: 
1- OBJETIVO 
Buscar padronizac;ao na elaborac;ao de metas da Unidade Regional de Ponta 
Grossa, com desdobramento para todos os sistemas operados pela Unidade. 
2- CLASSIFICAQAO DAS METAS: As metas classificam-se em: 
• Basicas: aquelas que nao dependem de nenhuma outra meta para ser 
definida e serve para a determinac;ao de varias metas; 
• Secundarias: aquelas que sao definidas com base nas metas basicas. 
• Metas Financeiras: aquelas ligadas ao custo dos produtos; 
• Outras: aquelas que nao dependem diretamente das metas basicas. 
2.1 - METAS BASICAS: 
Numero de Liga<;6es de Agua 
Numero de Liga<;6es de Esgoto 
Volume Aduzido de Agua 
Volume Produzido de Agua 
Volume Micromedido de Agua 
Volume Faturado de Agua 
Volume Micromedido de Esgoto 
Volume Faturado de Esgoto 
' . Tabela 4-1 - Metas Bas1cas 
2.2- METAS SECUNDARIAS: 
Metas Secundarias Metas Basicas 
Economias Residenciais de Agua Numero de Liga<;6es de Agua 
Economias Totais de Agua Numero de Liga<;6es de Agua 
Economias Residenciais de Esgoto Numero de Liga<;6es de Esgoto 
Economias Totais de esgoto Numero de Liga<;6es de Esgoto 
Perda no Sistema Produtor Volume Aduzido de Agua e Volume 
Produzido de Agua 
Perda no Sistema Distribuidor Volume Produzido de Agua e Volume 
Micromedido de Agua 
Perdas de Faturamento Volume Produzido de Agua e Volume 
Faturado de Agua 
Volume Micromedido Residencial de Volume Micromedido de Agua 
Agua 
Volume Micromedido Residencial de Volume Micromedido de Esgoto 
Esgoto 
Receita de Agua Volume Faturado de Agua 
Receita de Esgoto Volume Faturado de Esgoto 
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Receita de Servigos 
Tabela 4-2 - Metas Secundarias. 
2.3- METAS FINANCEIRAS: 
EBITDA 
Margem de Despesa com Pessoal 
Margem Operacional 
Resultado Uquido 
Tabela 4-3 - Metas F1nance1ras. 
2.4 - OUTRAS MET AS: 
Empregados Contratados 
Empregados Efetivos 
Evasao de Receitas 
Evasao de Receitas II 
Horas Extras 
Horas de Sobreaviso 
Indica de Prazo de Execugao 
Indica de Retrabalho 
Indica de Atendimento com Agua 
Indica de Atendimento com Esgoto 
lnterrupgao no Abastecimento 
IQTE 
Kwh Faturado par m3 de Agua tratada 
Kwh Faturado par m3 de Esgoto Tratado 
Pendencia 
Numero de Ligag6es de Agua e Numero 
de Ligag6es de Esgoto 
Produto Qufmico para Tratamento de Esgoto par m3 de Esgoto Tratado 
Produto Qufmico para Tratamento de Agua par m3 de Agua Tratada 
Produtividade 
Reclamag6es T otais 
Troca de HD's 




As metas basicas serao definidas a partir do mes de setembro, sendo que a 
montagem da equipe de planejamento deve ser feita ja no mes de agosto, para que 
sejam realizadas algumas reuni6es de apresentagao e nivelamento de 
conhecimento. 
As Metas Secundarias serao definidas com base nas metas basicas pela 
Coordenagao de Planejamento da URPG. As Metas Financeiras serao definidas pela 
Coordenagao de Planejamento da URPG, com base nos hist6ricos, orientag6es 
estrategicas e com consulta aos operadores dos sistemas de agua e esgoto. 
As outras metas serao definidas pela Coordenagao de Planejamento da 
URPG, com consulta aos responsaveis pelos sistemas de agua e esgoto, sendo os 
prazos para definigao de todas as metas gerenciadas pelo item 4. 
4. PRAZOS: 
Metas Prazos 
Metas Basicas Mes de setembro 
Metas Secundarias Mes de setembro 
Metas Financeiras Mes de outubro 
Outras Metas Mes de outubro 
Tabela 4-5- Prazos 
Esse item visa a resolugao do problema de escassez de tempo para a 
elaboragao do planejamento da Unidade, pois se esse cronograma for seguido de 
forma disciplinada, serao necessarias apenas algumas alterag6es para o 
alinhamento das metas com as diretrizes da empresa. 
0 monitoramento desta etapa foi realizado atraves de reuni6es da EMQ e AA. 
2a. Etapa- Definic;ao da rotina de acompanhamento do PE da URPG 
Nao menos importante e a resposta ao segundo item questionado pela EMQ 
(As informag6es pertinentes para o acompanhamento de metas e para a tomada de 
decis6es estao disponfveis de forma atualizada e centralizada?). 
Outro fator a ser relacionado, eo fato de que nao existe urn controle eficiente 
dos resultados obtidos pela Unidade e a disseminagao dessas informag6es as partes 
35 
interessadas. Entao, a necessidade de que haja urn acompanhamento detalhado e 
constants das metas, pianos de a<;6es e seus desdobramentos, e primordial para 
uma gestao eficiente dos resultados e para a<;6es de melhorias. 
Com a implanta<;ao do SIGAPE URPG, pretende-se que esse monitoramento 
seja realmente executado, possibilitando o controle dos indicadores, assim como da 
eficiencia dos seus pianos de a<;6es. A metodologia que devera ser seguida consiste 
em uma alimenta<;ao de urn banco de dados, constitufdo por todas as variaveis que 
comp6em as formulas de calculos dos indicadores e informa<;6es pertinentes da 
Unidade. 
Essa entrada de dados sera executada mensalmente, gerando graficos e 
relat6rios de sa fda (output) sobre a situa<;ao dos indicadores da Unidade, 
possibilitando uma analise crftica dos resultados. 
Para que o monitoramento das metas da Unidade tenha serventia, a analise 
crftica dos resultados devera fazer parte dos mecanismos de aprendizado da URPG 
(figura 1-4), pois de nada valera urn trabalho de monitoramento se nao forem 
tomadas a<;6es para redirecionar os possfveis desvios das metas. 
Em resumo, necessita-se de uma rotina de acompanhamento do 
planejamento, proporcionando informa<;6es atualizadas, sendo sua consulta, quando 
necessaria, de urn alto nfvel de confiabilidade. Para isso foi elaborado urn 
fluxograma, onde estao descritas todas as etapas que deverao ser cumpridas para o 
acompanhamento do planejamento da URPG. 
A rotina de monitoramento sera realizada mensalmente ap6s a implanta<;ao 
do sistema, uma vez que a entrada de dados sera executada por urn funcionario e 
monitorada pela equipe de planejamento. 
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FLUXOGRAMA DO ACOMPANHAMENTO DO PLANEJAMENTO DA URPG 
c INfCIO ) 
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38 • Etapa - ldentificac;ao e definic;ao das necessidades de informac;oes 
estrategicas, taticas e operacionais 
Essa etapa consiste na definigao das informag6es que irao compor o sistema. 
E nesse momento que foi necessario urn born planejamento das necessidades da 
Unidade. 
A primeira agao tomada foi a realizagao de uma entrevista5 com o gerente da 
Unidade e os coordenadores de processos, componentes da Alta Administragao da 
URPG, com o objetivo de levantar as reais necessidades de informag6es dos 
mesmos em relagao aos problemas. 
Como citado anteriormente, a ideia central desse projeto e partir das 
necessidades das partes interessadas e do problema para entao elaborar urn 
sistema eficiente, que contenha informag6es que realmente tenham utilidade, 
apoiando o desenvolvimento das atividades e auxiliando de forma significativa no 
processo de analise de resultados dentro da UN. 
De posse das informag6es obtidas na entrevista realizada, o conteudo do 
sistema foi definido como auxflio da EMQ, citada anteriormente. Como essa equipe 
foi montada com gestores de processos, diretamente ligados a forga de trabalho, a 
abrangencia do que ficou definido foi muito satisfat6ria. Para a realizagao dessa 
etapa, fez-se uso novamente de uma ferramenta da qualidade, o brainstorming. Foi 
realizado urn brainstorming estruturado, onde foram levantados todos os t6picos que 
irao compor o sistema de informag6es da URPG, baseando-se nas necessidades 
levantadas pela Alta Administragao da Unidade. 
Ap6s uma analise e organizagao das informag6es obtidas na entrevista e das 
sugest6es apresentadas no brainstorming realizado, o conteudo do SJGAPE URPG 
ficou definido da seguinte forma: 
• lnformag6es sobre a estrutura das cidades que comp6em a URPG 
(dados do sistema, populagao, breve hist6rico do saneamento na 
Unidade, etc.); 
• Metas e resultados integrados, possibilitando que quando houver a 
atualizagao do resultado mensal, automaticamente, a meta se ajusta, 
projetando qual a nova tendencia; 
5 A entrevista encontra-se em anexo. 
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• Pianos de agao e seus desdobramentos; 
• Analise crftica mensal dos resultados; 
• Relat6rios de safda (graficos, etc.); 
• Correlagao e lnteragao dos lndicadores da Unidade. 
E valido citar que os dados que irao compor as informag6es sao de alto nfvel 
de confiabilidade, sendo em sua maioria, oriundos dos sistemas corporativos da 
Sanepar (ver figura 3-1). 
0 monitoramento desta etapa foi executado pela EMQ atraves de reuni6es 
peri6dicas. 
48 • Etapa- Levantamento dos dados para a gerac;ao das informac;oes 
Nesta fase, foi possfvel observar a necessidade do cuidado sobre os tipos de 
pesquisa, podendo ser quantitativa ou qualitativa e as tecnicas de reconhecimento e 
analise dos dados. 
Esta etapa consistiu na busca dos dados necessarios para a composigao do 
sistema, de acordo com o conteudo definido na primeira etapa. 
Alem da pesquisa externa, necessaria para alimentar o banco de dados com 
informag6es sobre as cidades que comp6e a URPG, a maior concentragao de 
esforgos foi na pesquisa interna em sistemas prop nos da Sanepar (figura 3-1 ), 
devido a necessidade de projetar os indicadores da UN. 
0 monitoramento foi executado pela EMQ e pela Coordenagao de 
Planejamento atraves de conferencia dos dados pesquisados. 
58 • Etapa- Gerac;ao das informac;oes 
Nessa etapa as ateng6es foram redobradas, pois de certa maneira, e nesse 
momento que o desenvolvimento do sistema integrado de gestao e de apoio ao 
planejamento estrategico tern seu momento crucial. E nessa fase que ficara 
evidenciado se os esforgos anteriores de pesquisa e levantamento de dados foram 
eficientes. 
As informag6es serao geradas atraves de urn trabalho minucioso de 
relacionamento de dados, transformando-os em informag6es uteis ao gerenciamento 
estrategico da Unidade. 
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Os esfor<fos serao concentrados nessa etapa, na sistematiza(fao dos 
indicadores da URPG em planilhas de dados, porem com urn diferencial, pois e 
nesse memento que urn dos principais objetivos desse estudo devera ser atingido. 0 
planejamento estrategico e sempre urn trabalho que gera muito esfor<fo por parte de 
seus executores. Ao receber as diretrizes estrategicas, as Unidades realizam uma 
corrida contra o tempo, geralmente partindo do zero para projetar suas metas. Com 
a sistematiza(fao do planejamento da URPG conforme descrito na primeira etapa do 
projeto, esse processo ira tornar-se muito mais agil, proporcionando urn maier tempo 
para analisar os valores projetados dos indicadores. Vale salientar, que essas metas 
serao baseadas em hist6ricos, medias, tendencias, etc, e poderao em qualquer 
memento ser realinhadas de acordo com a necessidade das diretrizes, estabelecidas 
pela empresa e pela pr6ria URPG. 
A alimenta(fao desses dados devera ser feita por urn funcionario que tera 
como responsabilidade o acompanhamento mensal desses indicadores, estes, 
fornecerao informa(f6es claras, que poderao ter como mecanismos de safda graficos 
e/ou relat6rios em forma de texto, possibilitando a analise de desempenho e 
possfveis a(f6es de melhoria para o atingimento da meta projetada. 
Para garantir a confiabilidade · das informa(f6es, e proposto que a 
coordena(fao de planejamento da URPG, confira os dados que alimentarao o 
sistema e as informa(f6es geradas, assegurando dessa forma a integridade do 
SIGAPE URPG e o monitoramento desta etapa. 
E nessa etapa que deve-se analisar a relevancia, consistencia, urgencia, 
confiabilidade e precisao das informa(f6es que irao ser geradas. 
Outra ferramenta de grande importancia que estara a disposi(fao para 
consulta e analise serao os pianos de a(f6es (continuos e imediatos) e seus 
desdobramentos. 
As safdas de dados (graficos e/ou relat6rios) serao urn mecanisme de grande 
importancia em todo o processo, pois se existirem desvios das metas estabelecidas, 
estes serao evidenciados e deverao ser justificados, sendo que a(f6es imediatas 
deverao ser tomadas para garantir o realinhamento dos resultados realizados com 
os previstos. 
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Durante a sua execugao, esta etapa foi monitorada diretamente pela 
coordenagao de planejamento e como a maioria dos indicadores sao corporativos, a 
Sanepar ja definiu formulas para o calculo dos indicadores. 
68 • Etapa - Analise da eficiencia da proposta 
0 objetivo desta etapa e garantir que OS usuarios potenciais do SIGAPE 
URPG possam avaliar a eficiencia do sistema diante dos problemas que deram 
origem ao desenvolvimento do projeto. 
Para o monitoramento desta etapa, buscou-se junto a Alta Administragao a 
oportunidade de reunir estraordinariamente todos os componentes da Alta 
Administragao e todos os gestores de processo da Unidade, com o intuito de 
apresentar a todos a proposta e coletar informagoes para o aperfeigoamento da 
ferramenta. 
A apresentagao foi realizada no Ecomuseu de Saneamento da URPG no dia 
20 de abril as 09:00 horas, e contou com a presenga de 11 pessoas. Nessa reuniao, 
foi apresentada a proposta de implantagao do sistema, bern como a sua metodologia 
de desenvolvimento. Ap6s a apresentagao, os participantes da reuniao tiveram a 
oportunidade de expor seus comentarios, onde foi realizado urn· brainstorming nao-
estruturado, sendo o resultado muito satisfat6rio, sendo que as ideias levantadas 
servirao para a melhoria do sistema. Para encerrar a reuniao, foi aplicada aos 
participantes uma pesquisa,6 onde o objetivo foi de identificar como e com que 
eficiencia a proposta atenderia as necessidades levantadas no infcio desse trabalho. 
Como a proposta e que o sistema a ser implantado devera ser sempre 
aperfeigoado, as sugestoes serao estudadas e consideradas antes da total 
implantagao do sistema. 
78 • Etapa- Correlac;ao e lnterac;ao de lndicadores7 
Para elevar a qualidade na gestao da URPG, resolvemos disponibilizar mais 
urn mecanismo de apoio ao gerenciamento da UN. Consideramos necessaria a 
identificagao das interagoes que os indicadores de desempenho da Unidade 
possuem entre si. 
6 A pesquisa encontra-se em anexo. 
7 A rela<;ao de indicadores da URPG encontra-se em anexo. 
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A medigao e avaliagao da "saude" de uma organizagao e urn aspecto 
fundamental da gestao empresarial, sendo primordial a analise dos diversos 
aspectos que comp6em essa gestao, com destaque para as relag6es causa-efeito 
entre seus resultados e a correlagao destes resultados com a estrategia da 
organizagao. 
Com a intengao de obter nfveis elevados de desempenho dentro da URPG, e 
proposto que seja implementada a correlagao e a interagao entre os indicadores, 
demonstrando as influencias que esses possuem entre si, como parte integrante do 
SIGAPE URPG. 
A estrategia de monitoramento desta etapa ira consistir na constants revisao 
e manutengao para garantir a atualizagao necessaria dos indicadores e suas 
correlag6es. Esse monitoramento devera ser executado semestralmente. 
sa. Etapa- Disponibilizac;ao do SIGAPE URPG 
Esta fase consists no funcionamento operacional do sistema, trata da 
distribuigao e repasse das informag6es as partes interessadas pertinentes. 
Em resumo, a finalidade dessa etapa e organizar as informag6es que serao 









• lnformag6es atualizadas 
0 objetivo e que o sistema da URPG esteja disponfvel em todos os 
microcomputadores dos componentes da Alta Administragao e tambem dos gestores 
de processos da UN. A informag6es deverao ser centralizadas em urn servidor, de 
onde as estag6es de trabalho irao buscar as informag6es solicitadas, atraves de urn 
mecanismo de acesso. 
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A escolha mais adequada e utilizar a tecnologia ja disponfvel na empresa e 
concentrar os esfor9os no entendimento do problema, desenvolvendo urn sistema de 
gestae de apoio. Baseados nessa ideologia, salientamos que a proposta desse 
projeto nao e a elabora9ao de urn complicado e caro sistema de informa9ao, pois a 
Sanepar ja possui uma tecnologia de destaque e possui profissionais responsaveis 
pelo aperfei9oamento dessa Tl, no entanto, a proposta desse estudo e a 
disponibiliza9ao de informa9ao centralizada e que auxilie diretamente o PE da 
URPG, sendo dessa forma suficiente urn sistema simples, porem com as 
necessidades reais da Unidade, dispostas em urn mecanisme que forne9a as 
informa96es com clareza e rapidez. 
A princfpio o objetivo e disponibilizar o sistema nas esta96es de trabalho da 
Alta Administra9ao e gestores de processes, porem, posteriormente, toda a for9a de 
trabalho podera ter acesso a esse mecanisme de gestae, possibilitando que as 
informa96es pertinentes tornem-se conhecidas de todos. 
Depois de instalado nas esta96es de trabalho, o SIGAPE URPG devera ser 
monitorado trimestralmente, garantindodesta forma o seu born funcionamento. 
E nessa fase que o sistema proposto cumpre o seu maior prop6sito, fornecer 
subsfdios para a gestae estrategica da Unidade. 
93 • Etapa- Disseminac;ao do sistema 
De grande importancia e o repasse do conhecimento, a demonstra9ao para a 
utiliza9ao e a integra9ao entre o usuario e o sistema. 
Para tanto, torna-se indispensavel urn plano de a9ao para atender as reais 
necessidades dos usuaries, pois de nada adianta uma ferramenta se o principal 
interessado, ou seja, o usuario, nao souber utiliza-lo de forma adequada. 
A inten9ao e que o SIGAPE URPG torne-se uma ferramenta de uso 
constante, apoiando os processes desenvolvidos dentro da Unidade. A 
dissemina9ao correta influenciara diretamente no uso do sistema. 
Para essa etapa, sera necessaria a utiliza9ao de recursos para o treinamento 
dos usuaries. Este se dara atraves de treinamento na sede da URPG na cidade de 
Ponta Grossa. 0 treinamento ira consistir numa exposi9ao do sistema, seus pontes 
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fortes e conteudo, passando posteriormente para a utilizagao pratica do SIGAPE 
URPG sob orientagao dos elaboradores do projeto. 
0 monitoramento desta etapa se dara atraves de uma avaliagao realizada 
pela EMQ envolvida no processo durante o andamento do treinamento, a qual 
devera ser regida pelos seguintes criterios: 
• Entendimento da proposta: de vital importancia sera a compreensao da 
utilidade da ferramenta apresentada, para que foi criada e suas fungoes; 
• Utilizagao do SIGAPE URPG: os usuaries deverao tornar o sistema 
proposto em uma ferramenta de utilizagao constante, o que ira justificar a sua 
criagao; 
• Comprometimento dos usuaries: OS usuaries terao papel 
importantfssimo na implantagao e manutengao dessa ferramenta, pois a 
melhoria constante do mecanisme dependera em sua maioria do 
comprometimento de todos, atraves de sugestoes (feedback), auxiliando na 
otimizagao constante do SIGAPE URPG. 
Ap6s a disseminagao da proposta, espera-se que os seguintes resultados 
sejam alcangados: 
• Satisfagao do usuario: como ja citado, a utilizagao e vida util do sistema 
ira depender da aceitagao do usuario para a utilizagao da ferramenta, 
portanto, e indispensavel que este esteja satisfeito com o mecanisme que 
podera ser utilizado; 
• Agilidade no planejamento: a morosidade da realizagao do planejamento 
anual e muito grande. Com o SIGAPE URPG, estaremos minimizar esse 
tempo, proporcionando a utilizagao dos esforgos em outras areas, tais como 
elaboragao de pianos de agao eficientes e acompanhamento dos mesmos; 
• Envolvimento da forga de trabalho: depois de disseminado, pretende-se 
que fique claro a todos OS colaboradores, a importancia que possuem no 
desenvolvimento e manutengao dessa ferramenta. 
• Melhor controle e repasse das informagoes: buscamos integrar toda a 
forga de trabalho as informagoes pertinentes da Unidade, para tanto, esta 
sendo realizada a centralizagao das informagoes e facilitagao do seu acesso; 
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103 • Etapa- Monitoramento do sistema 
Para garantir a boa utilizac;ao e o uso contfnuo do SIGAPE, propoe-se que 
semestralmente seja realizada uma reciclagem dos usuarios. Esse encontro tera 
como objetivo monitorar o uso da ferramenta e coletar dados para o 
aperfeigoamento do SIGAPE URPG. 
Esse encontro seguira a mesma metodologia adotada na sexta etapa de 
implantac;ao do projeto. 
4.3.2. Cronograma 
Para garantir a aplicac;ao da proposta deste estudo, estabelecemos um 
cronograma de implantac;ao do SIGAPE URPG (tabela 4-6). 
0 cronograma estabelecido esta disposto em perfodos trimestrais ate o ano 
de 2007, sendo que as tres primeiras etapas foram realizadas ja no anode 2005. A 
quarta e quinta etapas tambem ja foram conclufdas, de acordo como cronograma. 
2a. Etapa 
Definigao da retina de 
acompanhamento doPE da 
URPG 
3a. Etapa 
ldentificagao e definigao das 
necessidades de informag6es 
estrategicas, taticas e 
racionais 
4a. Etapa 
Levantamento dos dados para 
Analise da eficiencia da 
Correlagao e lnteragao de 
lndicadores 
a 
Disponibilizagao do SIGAPE 
URPG 
a 
Dissemi do sistema 
apa 
Monitoramento do sistema 
CRONOGRAMA DE IMPLANTACAO 
Tabela 4-6- Cronograma de lmplanta9ao. 
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Os recursos financeiros a serem utilizados estao dispostos na tabela 4-7, 
onde ja sera possfvel visualizar a viabilidade do projeto, sendo esse ponto detalhado 
na analise de custo e beneffcio da proposta. 
As projec;oes de recursos financeiros forma feitas para a implantac;ao e 
minitoramento, este ja descrito em cada etapa. 
CRONOGRAMA DE RECURSOS PARA A IMPLANTAcAO 
ETAPAS 2005 2006 2007 
OUT·DEZ JAN-MAR ABRIL-JUN JUL·SET OUT·DEZ JAN-MAR ABRIL·JUN JUL-SET OUT·DEZ 
4a. Etapa 
Analise da eficiencia da 
proposta R$ 225,00 
sa . Etapa 
Disponibilizactao do SIGAPE 
URPG R$ 120,00 R$ 120,00 R$ 120,00 R$ 120,00 R$ 120,00 
7a _ Etapa 
DisseminaQao do sistema R$ 225,00 
aa. Etapa 
Monitoramento do sistema R$ 225,00 
Tabela 4-7- Cronograma de Recursos Financeiros para lmplanta9ao. 
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De acordo com os estudos realizados para a elaboragao do cronograma 
financeiro, a URPG tera um custo total de R$ 1.275,00 para a implantagao desse 
projeto (valores atuais, podendo ter acrescimo de acordo com alterag6es com 
despesas de viagem). Os recursos de pessoal e infraestrutura serao utilizados em 
todas as etapas, mas como ja comentado, nao sera contratada mao-de-obra de 
terceiros, o que nao ira acarretar nenhuma despesa extra para a Unidade. 
5. ANALISE DA VIABILIDADE DA PROPOSTA 
5.1. Eficiencia da proposta 
Ap6s todo o trabalho de desenvolvimento do projeto, resolvemos nos certificar 
de que realmente a proposta de criagao de um sistema de gestao atenderia aos 
objetivos iniciais desse estudo, como tambem, se traria uma contribuigao efetiva na 
resolugao dos problemas descritos no diagn6stico, suprindo de forma eficiente as 
necessidades das partes interessadas pertinentes. 
De acordo com o diagn6stico, foram apontados dois fatores principais que 
nortearam esse estudo: a dificuldade no processo de planejamento e a deficiencia 
da gestao das informag6es pertinentes da URPG. 
Baseados nesses criterios, pode-se afirmar que o SIGAPE URPG, 
corresponds e atende de forma muito significativa aos problemas identificados, pois 
ira contribuir para a otimizagao do processo de planejamento, assim como tornara a 
disponibilizagao das informag6es da Unidade muito mais agil e centralizada, 
proporcionando desta forma grandes vantagens a gestao da URPG. 
Uma das etapas do projeto, destina-se a confirmagao por parte dos usuarios 
em potencial, da eficiencia do sistema proposto em relagao aos problemas 
apresentados. Para obtermos esses dados, foi necessario adotar uma metodologia 
de exposigao da proposta do SIGAPE URPG, sendo esta, decrita na Integra na 
sexta etapa do projeto. 
5.2. Analise de custo e beneflcio da proposta 
Como ja descrito no cronograma de recursos financeiros para a implantagao 
do SIGAPE URPG, o custo sera fnfimo comparado a contribuigao que esse sistema 
trara a gestao da Unidade. 
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Uma ferramenta poderosa de analise e monitoramento sera disponibilizada 
para a gestao estrategica da URPG, sendo que os recursos financeiros a serem 
utilizados, serao somente com despesas com alimenta<;ao para a comprova<;ao da 
eficiencia do projeto, disponibiliza<;ao, dissemina<;ao e monitoramento do sistema. 
A disponibiliza<;ao de pessoal e equipamento nao acarretara em onus algum 
para a URPG, pois a Unidade possui profissionais competentes e que prezam pela 
melhoria constants dos processes, metodologia essa que ja faz parte do cotidiano 
da for<;a de trabalho. Os equipamentos que serao utilizados ja estao em uso na 
Unidade, nao acrescentando nenhuma despesa extra com a aquisi<;ao de 
microcomputadores. 
Salientamos que a Alta Administra<;ao da URPG colocou-se a disposi<;ao caso 
haja a necessidade de dispor de algum recurso financeiro para a conclusao do 
projeto. 
5.3. Possibilidade de disseminac;ao em outras unidades 
Quando foi iniciado esse trabalho, uma das maiores preocupa<;6es sempre foi 
a capacidade de abrangencia da proposta. Seria possfvel a aplica<;ao dessa 
ferramenta na gestao de outras Unidades? 
A dissemina<;ao do sistema que estamos propondo para outras Unidades da 
Sanepar e plena, salvo as modifica<;6es de acordo com as necessidades e 
prioridades de cada Unidade. 
0 planejamento estrategico e o controle de resultados deve ser trabalhado 
por todas as Unidades, independents da atividade que esta desenvolva dentro da 
Sanepar. Mesmo que esta seja uma US, esta podera ter urn sistema integrado de 
gestao e apoio ao planejamento, mecanisme esse que ira proporcionar urn 
crescimento consideravel na qualidade da gestao da mesma. 
Como recomenda<;ao para futures trabalhos relacionados ao tema, estamos 
propondo que seja analisada a possibilidade de fazer com que essa metodologia 
seja implantada corporativamente, atraves do SIS WEB, disponibilizando desta 




Durante a elaboragao desse projeto, tivemos a oportunidade de obter uma 
nova visao em termos de gestae e planejamento estrategico. 
ANSOFF e MCDONNELL (1993), contribuem com um esclarecimento sobre 
PE, que muitas vezes nao e vislumbrado pela AA e pela equipe de planejamento de 
uma organizagao: 
"No planejamento estrategico, niio se espera 
necessariamente que o futuro represente um progresso em 
relat;iio ao passado, e tampouco se acredita que seja 
extrapolavel. Portanto, como primeira medida, e feita uma 
analise das perspectivas da empress, identificando-se 
tendencias, ameat;as, oportunidades, e descontinuidades 
singulares que possam alterar as tendencias hist6ricas". 
Geralmente, e comum as organizag6es tenderem a projetar suas metas 
sempre com resultados melhores que os anteriores, esquecendo muitas vezes das 
variaveis que podem influenciar os resultados. 
Baseados nessa afirmagao, conclui-se que nem sempre uma meta devera ser 
melhor do que a anterior, demonstrando muitas vezes que existe a necessidade de 
um mecanisme eficiente para um planejamento estrategico eficaz. A preocupagao 
com esse tipo de afirmagao nos leva a realizar esse projeto. A pesquisa, o 
envolvimento e o comprometimento com o tema deste estudo, foram fatores 
primordiais para a mudanga de concepgao e para a aquisigao do desejo pela busca 
constante pela qualidade. 
A Sanepar possui diversos sistemas de informagao que gerenciam a 
empresa, porem de forma descentralizada. Acreditamos que em um curto perfodo de 
tempo, o SIS WEB ira tornar-se um valioso aliado ainda mais importante para a 
gestae da empresa, ja que este esta em desenvolvimento constante. Porem, vimos a 
necessidade de suprir essa lacuna que ainda afligia a URPG, e baseados na 
ideologia do PDCA e do constante ciclo de avaliagao e melhoria da Unidade, 
propomos a criagao do SIGAPE URPG, ferramenta que trara ganhos significativos e 
que demostrara por si s6, que a proposta desse estudo e de grande importfmcia. 
A realidade da dificuldade do planejamento estrategico e seu 
acompanhamento nas Unidades Regionais, muitas vezes e desconhecida pelas 
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outras areas da empresal porem, pode-se dizer com firmeza que agoes como o 
desenvolvimento do SIGAPE URPG contribuem significativamente para a melhoria 
desse processo, mesmo que para muitos, o processo de planejamento de uma 
empresa seja meramente uma rotina de facil realizagao. 
Nao acreditamos que descobrimos uma "mina de ouro", pois isso ja foi 
descoberto ha muito tempo, porem acreditamos sim, que ao implantar esse sistema 
na URPG, e este tiver manutengao e atengao que realmente merece, otimizando 
sempre a sua utilidade, poderemos usufruir de urn mecanisme indispensavel para 
que a Unidade continue trilhando os caminhos que levam a uma gestao baseada 
nos criterios de exceh3ncia da qualidade. 
A realidade da dificuldade do planejamento estrategico e seu 
acompanhamento nas Unidades Regionais, muitas vezes e desconhecida pelas 
outras areas da empresal porem, pode-se dizer com firmeza que agoes como o 
desenvolvimento do SIGAPE URPG contribuem significativamente para a melhoria 
desse processo, mesmo que para muitos, o processo de planejamento de uma 
empresa seja meramente uma rotina de facil realizagao. 
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7. ANEXOS 
Pesquisa de avaliac;ao do grau de importancia dada a resoluc;ao dos 
problemas e levantamento das principais necessidades em relac;ao aos 
temas (Capitulo 3, item 3.3). 
1. A valia<;ao do grau de importancia dada a resolu<;ao dos seguintes problemas 
1.1 Dificuldade na elabora<;ao do planejamento da unidade 
( ) muito importante ( ) importante ( ) indiferente ( ) nao existe o problema 
1.2 Dificuldade na disponibiliza<;ao das informa<;5es pertinentes da unidade (resultados, 
proje<;ao de metas, etc.) 
( ) muito importante ( ) importante ( ) indiferente ( ) nao existe o problema 
2. Levantamento das principais necessidades em rela<;ao aos temas 
2.1 Pontue as necessidades abaixo em grau de importancia em rela<;ao a elabora<;ao do 
planejamento estrategico: 
( ) Sistematiza<;ao 
( ) Controle de Resultados 
( ) Maior prazo para elabora<;ao 
( ) Diretrizes corporativas adequadas a realidade da URPG 
( ) Maior conhecimento do tema 
( ) Comprometimento 
( ) Envolvimento de maior numero de pessoas no processo 
2.2 Pontue as necessidades abaixo em grau de importancia em rela<;ao a dissemina<;ao das 
informa<;5es pertinentes da unidade (resultados, proje<;ao de metas, etc.) 
( ) Maior Criatividade 
( ) Dissemina<;ao 
( ) Centraliza<;ao das informa<;5es 
( ) Acesso as informa<;5es pertinentes 
( ) Envolvimento de maior numero de pessoas no processo 
( ) Maior interesse no processo 
( ) Controle Adequado 
( ) Melhoria na Exposi<;ao das Informa<;5es 
ENTREVISTA REALIZADA COM A ALTA ADMINISTRA<;AO DA URPG 
(CAPITULO 4, ITEM 4.2). 
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1) Qual a sua percepgao da gestao de informag6es e do processo de 
planejamento da URPG? 
2) As informag6es necessanas para a gestao estrategica da Unidade assim 
como para a avaliagao dos processos, resultados dos indicadores e 
acompanhamento de seus pianos de ag6es estao disponfveis de maneira 
satisfat6ria? 
3) Se uma ferramenta fosse criada para gerenciar de maneira mais eficiente as 
deficiencias citadas acima, qual a importancia que esta teria dentro da 
Unidade? 
4) Quais as reais necessidades que o mecanismo de gestao citado na quesUio 3 
deveria suprir? 
PESQUISA PARA IDENTIFICAR COMO, E COM QUE EFICIENCIA A PROPOSTA 
ATENDERIA AS NECESSIDADES LEV ANTADAS NO INICIO DO PROJETO 
(CAPITULO 4, ITEM 4.2). 
1) De acordo com a sua opiniao, como o sistema proposto podera contribuir para 
a mitigagao das deficiencias na gestao das informag6es, e, no processo de 
planejamento? 
2) Analisando a proposta, pode-se dizer que esta atende com eficiencia e 
propriedade os objetivos desejados? Justifique. 
3) "A melhoria constante dos processos e uma rotina na URPG". Baseado nessa 
afirmagao, quais melhorias voce proporia para o projeto? 
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··Y."~"' · ~ tNQICADOQ$ DA URPG 
. · .. 
; .... ; 
,.: :·. :. t . 
~ ~.-~ ~~:~' > '.·· ' !:£~.2!'1 ··. ,· 
_ . ,~i •J:~"J-'T STRATiGICOS 2,006 2,007 2,008 "" .,. 
OBJETIVO 1 PARTICIPACAO NO MERCADO 
1.1 MANUTENCAO DA CONCESSAO 100,00 100,00 1 OO,OC 
1.2 NfVEL DE ATENDIMENTO COM AGUA 99,82 99,83 99,8~ 
1.3 ACRESCIMO DE LIGACOES DE AGUA 3,147 3,147 3,147 
1.4 NfVEL DE ATENDIMENTO COM ESGOTO 64,05 69,47 74,9E 
1.5 ACRESCIMO DE LIGACOES DE ESGOTO 8,534 7,520 7,52( 
OBJETIVO 2 RENTABILIDADE DA EMPRESA 
2.1 EBITDA (em relacao a Receita Uquida) 48,63 51,29 54,09 
2.2 RESUL TADO LfOUIDO (em relacao a Receita Uquida) 27,44 29,80 33,61 
2.3 MARGEM OPERACIONAL 52,98 50,65 48,17 
2.4 MARGEM DE DESPESA DE PESSOAL 11 ,66 11 ,82 10,77 
2.5 PERDAS DE FATURAMENTO 17,06 15,17 14,11 
2.6 EVASAO DE RECEITAS 0,44 3,41 6,0S 
2.7 PENDENCIA (em relacao a Receita Uquida) 15,20 13,14 12,1 e 
2.8 PRODUTIVIDADE 925 953 1,003 
2.9 RETORNO DO CAPITAL EMPREGADO 12,00 12,00 12,0C 
2.10 PERDA DO SISTEMA PRODUTOR (PSP12) 5,52 5,55 5,5€ 
2.11 PERDA DO SISTEMA DISTRIBUIDOR (PSD12) 31,84 30,28 29,4( 
2.12 fNDICE DE HORAS EXTRAS 15,442 15,442 15 , 44~ 
2.13 DESPESA COM ENERGIA ELETRICAIVOLUME PRODUZIDO 0,81 0,83 0,83 
2.14 DESPESA COM PRODUTOS QUfMICOSNOLUME PRODUZIDO 0,064 0,050 0,06S 
KlBJETIVO 3 NECESSIDADES DOS CLIENTES 
3.1 NfVEL DE SATISFACAO DOS CLIENTES 70,00 70,00 70,0( 
3.2 fNDICE DE QUALIDADE DE AGUA DISTRIBUfDA 100,00 100,00 100,0( 
3.3 INTERRUPCAO NO ABASTECIMENTO SUPERIOR 4 hs 10,00 7,00 5,0C 
3.4 RECLAMACOES TOTAlS 1,47 1,32 1 '1 s 
KlBJETIVO 4 NECESSIDADES DA SOCIEDADE 
4.1 POPULACAO ATENDIDA COM TARIFA SOCIAL 
4.2 fNDICE DE TRATAMENTO DE ESGOTO 100,00 100,00 1 OO,OC 
4.3 fNDICE DE QUALIDADE DO ESGOTO TRATADO 80,09 86,98 95,31 
4.4 REFLUXO DO ESGOTO 0,202 0,170 0, 14~ 
4.5 CONSUMO DE ENERGIA ELETRICAIVOLUME MEDIDO 1,202 1 '196 1 ' 181 
4.6 EDUCACAO AMBIENT AL 2,00 2,00 2,00 
OBJETIVO 5 NECESSIDADES DOS COLABORADORES 
5.1 NfVEL DE SATISFACAO DOS EMPREGADOS 80,00 80,00 80,00 
5.2 fNDICE DE ACIDENTES DE TRABALHO 0,00 0,00 O,OC 
5.3 EMPREGADOS COM+ 20 hs DE TREINAMENTO NO ANO 100,00 100,00 100,00 
OBJETIVO 6 NECESSIDADES DOS FORNECEDORES 
6.1 fNDICE DE ATRASO NAS ENTREGAS DOS FORNECEDORES 0,00 0,00 O,OC 
6.2 fNDICE INSUMOS ENTREGUES FORA DE ESPEFICICACOES 0,00 0,00 O,OC 
6.3 fNDICE DE RETRABALHO 0,13 0,14 0,15 
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~.4 fNDICE DE SERVICOS EXECUTADOS FORA DO PRAZO 1,94 1,77 2,04 
~ . 5 REPOSICAO DO PAVIMENTO DENTRO DO PRAZO 100,00 100,00 100,0C 
OBJeTJVOS .,),:,;;c:i·\ :$:;i;. J;,c ~-: ,~!~,.·-~ ~:.:.._ ;;,. -"-'·-" 0: "-:. : I l ~. ~ :1',007 MET AS .• ir{.":" • c"-.,~-·~-., !·',; .. · ( ~_::--::- -.; I "'" ':"" .1''1 ~ 2, 
QBJETIVO 1 PARTICIPACAO NO MERCADO 
1.6 fNDICE DE RECUPERACAO DE CLIENTES DE AGUA 90,00 92,50 95,00 
1.7 fNDICE DE RECUPERACAO DE CLIENTES DE ESGOTO 90,00 92,50 95,00 
1.8 fNDICE DE RETENCAO DE GRANDES CLIENTES 12,00 15,00 20,00 
OBJETIVO 2 RENTABILIDADE DA EMPRESA 
2.15 REPAROS DEVIDO A PESQUISA DE V AZAMENTOS 70,00 40,00 20,00 
2.16 INDICADOR DE GESTAO DA QUALIDADE (PARES) 90,00 95,00 100,00 
2.17 CUSTOS E DESPESAS POR m3 PRODUZIDO 1,38 1,47 1,57 
PBJETIVO 3 NECESSIDADES DOS CLIENTES 
3.5 TEMPO MEDIO DE EXECUCAO DE LIGACOES DE AGUA 48,00 24,00 24,00 
3.6 TEMPO MEDIO DE EXECUCAO DE LIGACOES DE ESGOTO 96,00 72,00 48,00 
3.7 TEMPO MEDIO DE EXECUCAO DE SERVICOS 0,52 0,51 0,50 
3.8 RECLAMACOES SOBRE A QUALIDADE DA AGUA 2,00 1,50 1,50 
3.9 RECLAMACOES SOBRE A FAL TA DE AGUA 30,00 25,00 25,00 
QBJETIVO 4 NECESSIDADES DA SOCIEDADE 
4.7 INDICADOR DE DESENVOLVIMENTO SOCIAL 10,00 10,00 10,00 
4.8 INDICADOR DE SANCOES E INDENIZACOES 0,03 0,03 0,03 
4.9 fNDICE DE MITIGACAO DE IMPACTOS AMBIENTAIS 4,50 4,00 3,50 
4.10 EFICIENCIA TRATAMENTO ESGOTO (DBO EFLUENTE) 60,00 60,00 60,00 
OBJETIVO 5 NECESSIDADES DOS COLABORADORES 
5.4 fNDICE DE CRIATIVIDADE DO PESSOAL 0,10 0,12 0,15 
5.5 fNDICE DE CAPACITACAO DOS EMPREGADOS 30,00 30,00 30,00 
5.6 COEFICIENTE DE GRAVIDADE DE ACIDENTES 0,00 0,00 0,00 
5.7 MICROCOMPUTADORES POR EMPREGADO 0,50 0,50 0,50 
OBJETIVO 6 NECESSIDADES DOS FORNECEDORES 
6.6 fNDICE DE ERROS DE LEITURA DE HD 's 0,03 0,02 0,02 
6.7 ATUALIZACAO CADASTRAL NO PROCESSO DE LEITURA 1,50 1,50 1,50 
6.8 fNDICE DE AVALIACAO DAS EMPRESAS DE MANUTENCAO 75,00 75,00 75,00 
6.9 fNDICE DE FALTA DE AGUA DEVIDO FALTA DE ENERGIA 0,00 0,00 0,00 
6.10 ATRASO NOS PAGAMENTOS A FORNECEDORES 0,00 0,00 0,00 
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